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知 乎 社区 用 户 发 展 和 参与 机 制 及 其 对 图 书馆 知识 服务 的 启示 
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摘要 : [目的 /意义 ] 知 乎 是 一 个 成 功 的 知识 问答 社区 ,从 用 户 参 与 价值 共 创 视角 总 结 其 成 功 经 验 , 有 助 于 
为 图 书馆 知识 服务 的 深入 推进 提供 借鉴 。[ 方 法 /过 程 ] 使 用 案例 分 析 方法 ,从 知 乎 的 初始 阶段 策略 、 扩 充 阶段 
策略 和 用 户 粘 性 保持 策略 三 个 方面 分 析 知 乎 的 用 户 发 展 路 径 ; 从 用 户 参 与 提问 编辑 、 用 户 参 与 内 容 质 量 评价 和 
用 户 参与 知识 传递 三 个 方面 分 析 知 乎 的 用 户 参与 机 制 。[ 结果 /结论 ] 知 乎 案例 对 图 书馆 知识 服务 的 启示 可 以 
总 结 为 三 个 方面 :认识 用 户 在 图 书馆 知识 服务 中 的 价值 ,努力 发 展 “ 领先 用 户 ”; 重 视 对 用 户 的 引导 机 制 ,营造 良 
好 的 参与 氛围 ;提升 用 户 体验 ,做 好 图 书馆 知识 服务 平台 优化 。 
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图 书馆 ”知识 服务 


日 知 乎 是 一 个 基于 用 户 参 与 的 社会 化 问答 社区 , 它 
估 殉 Quora ,人 允许 用 户 围绕 共同 的 话题 在 线 发 布 问题 ， 
吴强 提问 ,贡献 多 元 智慧 ,进行 知识 共享 。 与 网 络 百 科 
而 同 的 是 ,用 户 从 知 平 得 到 的 不 仅 是 事实 陈述 ,还 有 更 
多 若 他 用 户 的 个 人 化 的 见解 .知识 和 经 验 。 由 于 独特 
的 百 标 定位 , 自 2011 年 1 月 推出 以 来 , 知 乎 便 得 到 了 
迅 宣 发 展 和 用 户 认可 。 截止 至 2017 年 3 月 , 知 乎 已 拥 
有 "6900 万 注册 用 户 ,25 万 个 话题 领域 ,创造 了 1 500 
万 全 问题 和 5 500 万 个 回答 。 通 过 多 年 的 发 展 , 知 
平 逐步 形成 了 其 相对 独特 的 用 户 生成 内 容 (UGC) 特 
征 习 .拥有 了 受到 普遍 关注 的 用 户 产生 内 容 的 筛选 机 
制 中 和 用 户 激励 方式 中, 其 基于 “ 弱 关 系 理论 ”的 知识 
传播 方式 5 和 基于 话题 结构 标签 的 信息 组 织 模式 中 也 
体现 了 以 用 户 参 与 为 核心 价值 共 创 精髓 。 从 图 书馆 管 
理 与 服务 来 看 ,基于 用 户 参 与 的 图 书馆 2.0 研究 同样 
受到 重视 ”。0OCLC 在 书目 建设 中 鼓励 用 户 提供 评论 、 
编辑 修改 .网 络 书签 中 ,用 户 参与 数字 参考 咨询 .用 
户 参 与 图 书馆 采访 业务 "" 和 图 书馆 数字 资源 建设 上 
也 被 认为 是 可 行 的 ,其 参与 的 内 容 和 方式 有 评价 类 参 


与 协助 咨询 类 参与 .内容 贡献 类 参与 和 资源 描述 类 参 
与 ” ,意见 建议 征询 类 参与 .系统 和 内 容 维护 类 参 
与 等 。 近 年 来 ,图 书馆 界 开始 关注 用 户 参与 图 书馆 
营销 实践 吸引 用 户 参 与 阅读 推广 ”吸引 用 户 参 
与 图 书馆 服务 空间 设计 和 服务 项 目 设计 等 。 尽 管 
图 书馆 界 围 绕 用 户 参 与 有 了 一 些 研 究 成 果 和 实践 探 
索 , 但 笔者 发 现 ,类 似 知 乎 社区 促进 用 户 深度 参与 的 案 
例 仍然 较 少 , 对 于 图 书馆 最 为 看 重 的 知识 服务 ,相关 研 
究 成 果 中 更 是 鲜 见 用 户 参 与 的 身影 。 知 乎 社区 在 用 户 
参与 方面 的 成 功 实践 为 图 书馆 知识 服务 的 深入 开展 提 
供 了 可 以 借鉴 的 经 验 , 系 统 梳理 知 乎 社区 的 用 户 参 与 
方式 将 有 助 于 局 迪 和 完善 图 书馆 的 知识 服务 方式 。 笔 

尝试 以 知 乎 为 案例 ,分 析 其 用 户 发 展 路 径 及 用 户 参 
与 机 制 ,以 期 为 图 书馆 知识 服务 的 深入 开展 提供 一 些 
新 的 思路 。 


2 ” 知 乎 用 户 发 展 路 径 :从 精英 用 户 走向 


大 众 用 户 


2.1 知 乎 初始 阶段 的 用 户 策略 :从 精英 用 户 选择 入 手 
UGC 是 知 乎 社区 的 主要 依赖 。 在 知 乎 社区 中 用 户 
既 可 以 是 提问 者 ,也 可 以 是 回答 者 。 在 知 乎 社区 推出 
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之 前 ,国内 很 多 网 络 社区 中 用 户 素质 参差 不 齐 ,很 多 用 
只 是 灌水 睹 扯 和 吐槽 ,这 类 用 户 的 泛滥 无 法 保证 网 
络 社 区 通过 UGC 方式 生产 出 高 质量 的 内 容 。 

从 知 乎 的 成 长 经 历来 看 ,选择 走 名 人 路 线 ,重点 发 
展 精 英 用 户 是 其 初始 阶段 的 用 户 发 展 策略 ,以 便于 获 
得 必要 的 人 气 ,同时 解决 “让 高 质量 的 UGC 内 容 生长 
起 来 "的 难题 。 梳 理 其 具体 思路 :早期 针对 网 络 用 户 可 
能 比较 关注 的 互联 网 领域 ,通过 知 乎 初创 团队 自己 的 
人 脉 ,邀请 那些 最 具有 分 享 精神 和 专业 知识 的 名 人 和 
专家 加 入 知 乎 ""。 这 些 名 人 和 专家 拥有 相关 领域 的 
良好 知识 背景 ,部 分 专家 本 身 就 已 经 具有 了 较 大 影响 
力 ,如 李开复 .雷军 和 马化腾 等 。 先 期 进入 的 用 户 被 授 
予 了 洲 请 码 ,可 继续 去 邀请 他 们 认为 “专业 "的 人 士 来 
符 成 和 贡献 内 容 。 以 邀请 的 方式 发 展 精英 用 户 ,并 鼓 
励 用 户 回答 自己 关注 .擅长 .能够 回答 好 的 问题 。 知 乎 
依 插 这 种 方式 ,营造 了 一 种 相对 真实 、 理 性 、 友 好 的 讨 
论 锭 围 ,这 种 用 户 发 展 方式 持续 实施 了 2 年 之 久 , 也 为 
知 圾 的 社区 运营 团队 摸索 建立 知 乎 社区 运行 规范 提供 
7 时间 保证 ,从 而 形成 了 知 乎 相对 有 特点 的 知识 社区 
网 移 。 随 着 知 乎 用 户 的 不 断 增加 ,用 户 的 话题 领域 越 
小 越 多 ,并 沉淀 出 很 多 较 好 的 社区 问答 内 容 , 知 乎 的 口 
看 通 步 形成 。 部 分 名 不 见 经 传 但 在 各 自 专业 领域 相当 
优 帝 的 开拓 者 在 知 乎 问答 社区 成 长 为 受 大 家 赞同 的 知 
乎 天 V ,进而 吸引 了 更 多 的 有 思想 有 专业 知识 背景 的 
用 向 加 入 ,促进 了 知 乎 社区 用 户 循环 上 升 式 的 发 展 。 
知 潜 社区 也 逐渐 发 展 成 为 一 个 内 容 多 元 化 的 平台 ,用 
户 的 话题 不 再 局 限于 早期 的 互联 网 ,创业 等 领域 ,逐步 
扩展 到 自然 科学 、 社 会 .教育 法律. 医学、 金融 、 经 济 、 
文化 和 生活 等 各 话题 领域 。 
2.2， 知 乎 扩充 阶段 的 用 户 策略 :促进 大 众 用 户 成 长 

知 乎 初期 的 精英 用 户 邀 请 制 方式 虽然 沉淀 了 一 些 
优质 问答 内 容 , 但 由 于 受 限 于 用 户 数量 规模 , 仍 属于 一 
个 小 众 的 网 络 社区 , 知 乎 的 问答 内 容 同 质 化 问题 开始 
呈现 ,问答 内 容 渐渐 缺乏 足够 的 多 样 性 。 扩 张 用户 规 
模 成 为 知 乎 发 展 新 阶段 的 选择 。2013 年 3 月 知 乎 从 站 
请 制 转变 为 向 公众 开放 注册 , 受 原 有 影响 力 的 影响 ,在 
不 到 一 年 的 时 间 内 ,注册 用 户 由 40 万 迅速 攀升 至 400 
万 '” 。 人 气 高 涨 虽然 提高 了 知 乎 的 活跃 度 ,吸引 了 价 
值 观 不 同 的 群体 在 知 乎 中 进行 观点 争锋 ,但 参差 不 齐 
的 用 户 加 入 导致 “作恶 "空间 外 显 ,部 分 用 户 一 言 不 合 
便 恶 语 相向 ,部 分 问答 内 容 “ 水 化 " .质量 下 降 , 原 知 乎 
社区 的 问答 风格 受到 侵扰 ,灌水 、 广 告 开始 抬头 ,有 些 
受到 骚扰 和 不 合理 质疑 的 知 乎 大 V 也 出 走 离开 了 知 笠 
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社区 ”“ 。 如 何 继续 保持 理性 讨论 的 氛围 ,这 是 知 乎 无 
法 回避 的 难关 。 为 了 应 对 这 种 问题 , 知 乎 在 老 用 户 留 
存 和 新 用 户 发 展 方面 进行 了 积极 努力 。 知 乎 的 做 法 可 
从 两 方面 概括 :一 是 坚守 知 乎 自己 的 核心 风格 定位 , 依 
靠 知 乎 招聘 的 技术 团队 ,升级 知 乎 平台 的 功能 ,例如 允 
许 用 户 对 一 些 无 实质 意义 的 水 化 内 容 进 行 “ 折 受 ”, 增 
加 “投诉 ”功能 以 抵制 垃圾 小 广告 以 及 不 友善 行为 , 倡 
导 用 户 共 同 积极 维护 知 乎 社区 规范 ,优化 用 户 参 与 
机 制 ,并 开通 圆桌 讨论 ,举行 线 下 聚会 等 引导 和 规范 用 
户 在 社区 中 的 信息 行为 ,其 目标 是 增强 老 用 户 的 留存 
信心 。 二 是 在 正确 理解 社区 用 户 流动 性 的 基础 上 , 鼓 
励 优秀 新 生 用 户 得 到 认可 。 根 据 使 用 知 乎 的 体验 和 观 
察 , 知 乎 对 于 新 注册 用 户 的 问答 提供 更 多 的 展示 机 会 ， 
鼓励 新 用 户 之 间 、 新 用 户 与 老 用 户 之 间 建 立 互动 联系 ， 
有 些 新 生 话 题 的 新 用 户 在 知 乎 的 培育 机 制 下 逐步 成 长 
为 知 乎 大 V。 根 据 知 乎 创始 人 发 布 的 信息 ,2013 年 6 
月 到 2014 年 7 月 的 14 个 月 期 间 , 在 知 乎 页 面 的 回答 
型 用 户 逐 月 留存 率 在 80% 以上" 。 

2.3 知 乎 用 户 粘 性 策略 :做 好 用 户 激励 ,优化 用 户 
2.3.1 以 内 容 质量 为 核心 开展 用 户 激励 ” 知 乎 很 关 
注 “ 用 户 能 得 到 什么 ”。 知 乎 认为 如 果 A 用 户 高 质量 
地 帮助 B 用 户 解 决 了 一 个 问题 ,那么 A 用 户 自 然 该 得 
到 B 用 户 的 赞同 和 感谢 ,同时 也 应 该 增加 被 其 他 用 户 
发 现 的 机 会 。 相 应 的 激励 方法 基本 上 围绕 高 质量 内 容 
的 产 出 而 展开 :中 鼓励 用 户 提出 高 质量 的 问题 ,并 高 质 
量 地 回答 问题 ,然后 得 到 "赞同 ”和 ”感谢 ”; @ 思 鼓励 每 
个 用 户 在 自己 擅长 的 领域 进行 问答 ,并 通过 运营 策略 
和 算法 推荐 的 结合 ,给予 新 人 好 答案 更 多 的 曝光 机 会 ， 
并 协助 新 人 迅速 融入 社区 氛围 ;@ 设 法 持续 改进 首 
页 信息 流 上 的 算法 ,让 高 质量 的 内 容 和 相应 用 户 更 容 
易 被 发 现 , 推 荐 用 户 发 现 与 自己 志同道合 的 用 户 , 通 过 
点 赞 .互动 让 用 户 获 得 持续 不 断 的 瞬时 激励 ;人 中 给 高 质 
量 贡献 专业 知识 的 用 户 在 个 人 页 面 提供 更 多 的 自 定 义 
化 的 特权 ,为 用 户 提供 个 人 推广 ,塑造 个 人 口碑 交友 、 
出 版 .获得 商业 客户 、 招 聘 、 找 工作 、 创 业 机 会 ”。 例 
如 通过 每 周 群发 给 用 户 的 《 知 乎 精 选 》 帮 助 优秀 的 回 
答 者 进行 传播 ;定期 向 新 闻 媒 体 发 送 《 知 乎 Newslet- 
ter》 ,协助 媒体 采访 优秀 回答 者 ,借助 媒体 的 力量 ,让 用 
户 在 个 人 领域 的 见解 得 到 传播 ;推荐 知 乎 用 户 参 加 各 
种 行业 沙龙 .公众 演讲 等 线 下 活动 ” ,促进 用 户 建立 
基于 兴趣 的 连接 关系 ,帮助 用 户 获 得 他 人 认可 。 

2.3.2 不 断 提升 用 户 体验 ”考虑 使 用 感受 ,保证 知 乎 
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社区 的 简洁 清爽 ,允许 用 户 自我 行为 校正 。 不 同 于 维 
基 百 科 , 知 乎 社区 融入 了 用 户 的 社交 ,但 社交 需求 本 质 
上 还 是 表达 ,认同 和 沟通 讨论 ,因此 提出 问题 ,获取 可 
信 的 答案 是 知 乎 用 户 最 为 关注 的 。 对 应 于 用 户 的 核心 
需求 , 知 乎 倾向 于 使 用 简洁 的 社区 风格 ,使 用 过 程 中 尽 
量 不 打扰 用 户 ,服务 平台 的 界面 和 功能 设计 也 尽量 千 
近 用 户 本 身 的 习惯 "1。 为 抵制 用 户 间 的 不 友善 和 网 
络 暴力 ,鼓励 用 户 随时 举报 他 人 的 不 友善 行为 , 知 乎 上 
线 “ 友 善 度 积分 系统 "展示 用 户 的 友善 度 分 值 ,用 户 可 
以 自我 查询 。 如 果 用 户 的 友善 度 分 值 低 于 特定 值 ,用 
户 将 被 限制 使 用 知 乎 社区 的 部 分 功能 ,例如 评论 .私信 
等 。 采 用 友善 度 系统 的 目的 不 是 惩罚 ,而 是 引导 ,因此 
知 乎 为 有 自我 校正 意愿 和 行为 的 用 户 设计 了 多 种 恢复 
为 秋 。 

一 方便 用 户 , 补 充 用 户 的 多 种 需求 场景 。 方 便 用 户 
查找 知 乎 内 容 , 通 过 多 种 形式 主动 推送 优质 内 容 , 例 
好 胃 2015 年 起 , 知 乎 联合 搜狗 搜索 ,提升 自己 的 搜索 
项 一 ,让 用 户 更 容易 找到 自己 想 看 的 内 容 , 获 得 更 好 的 
社区 使 用 体验 。 知 乎 设置 专栏 以 满足 用 户 垂直 领 
域 国 知 识 输出 需求 和 个 人 品牌 打造 ,增设 收藏 夹 以 满 
记忆 户 的 知识 整理 需要 ” 。 

中 充分 尊重 用 户 。 一 是 尊重 用 户 的 原创 知识 版 权 。 
对 浪 用 户 原创 内 容 , 知 乎 发 布 了 专门 的 社区 内 容 管理 
规避 ,来 规范 社区 内 的 转载 行为 ,强调 对 于 转载 内 容 必 
编 标注 原作 者 姓名 信息 . 原 出 处 信息 和 原文 链接 。 知 
乎 路 发 了 一 个 内 容 授 权 平台 ,对 于 其 他 媒介 的 内 容 侵 
权 建 立 了 专门 的 侵权 投诉 提交 通道 5 。 二 是 尊重 用 
卢 隐私 。 对 于 用 户 之 间 在 知 乎 上 的 私信 ,除了 用 户 私 


从 而 形成 相对 特别 的 UGC 循环 ,这 是 一 个 知识 服务 的 
价值 共 创 过 程 ,其 良好 的 用 户 参 与 机 制 实现 了 用 户 的 
社会 参与 感 ,满足 用 户 的 创造 性 体验 , 知 乎 社区 的 发 展 
壮大 也 受益 于 这 种 用 户 参与 下 的 价值 共 创 过 程 。 
3.1 用 户 参 与 内 容 的 共同 编辑 

知 乎 的 内 容 来 自 于 提问 和 回答 。 除 了 用 户 贡献 自 
己 的 提问 和 答案 之 外 , 知 乎 还 鼓励 用 户 参 与 内 容 的 共 
同 编辑 ,一 是 提问 编辑 ,二 是 话题 的 主题 建构 。 
3.1.1 允许 用 户 参 与 提问 编辑 考虑 到 每 个 用 户 的 
水 平和 能 力 不 一 样 ,保证 明确 的 提问 ,避免 模糊 有 歧义 
的 表述 才 有 可 能 激发 其 他 用 户 的 回答 兴趣 。 知 乎 社区 
允许 用 户 参 与 提问 编辑 的 方式 有 :允许 修改 问题 描述 、 
允许 修改 问题 话题 .允许 重 定 向 重复 的 问题 .允许 编写 
话题 说 明 、 允 许 添加 话题 图 片 .允许 申请 合并 或 删除 话 
题 ,允许 梳理 话题 父子 关系 ,等 等 。 上 述 方式 的 应 用 可 
促进 用 户 将 提问 修改 得 更 常规 ,更 通用 ,以 契合 更 多 用 
户 的 需求 和 兴趣 。 例 如 知 乎 鼓励 将 “如 果 你 是 雅虎 
CE0 ,你 会 怎么 做 ?” 的 提问 修改 成 “雅虎 CEO 怎样 做 
才能 重 振 公司 ?””1。 用 户 参 与 提问 编辑 有 时 也 可 能 
出 现 某 些 提问 被 修改 得 没有 意义 ,其 至 提问 被 肆意 般 
坏 ,为 避免 这 种 现象 , 知 乎 公布 了 提问 编辑 原则 ,要求 
用 户 不 能 改变 原本 的 题 意 ,对 创建 已 久 或 讨论 得 比较 
成 熟 的 问题 限制 提问 的 公共 编辑 ,对 参与 提问 编辑 的 
用 户 也 提出 了 一 定 的 门槛 要 求 ,部 分 公共 编辑 操作 要 
求 在 知 平 上 有 5 个 以 上 获得 5 票 先 同 的 回答 ”| ,这些 
措施 保证 和 引导 了 UGC 良性 发 展 。 
3.1.2 允许 用 户 参 与 话题 的 知识 主题 构建 ” 知 乎 用 
户 提问 的 问题 会 归属 于 某 一 领域 的 某 一 话题 。 话 题 是 


pe 


信 发 送 的 对 象 之 外 , 知 乎 认为 其 他 任何 人 都 无 法 查看 
私信 的 内 容 ,包括 知 乎 团队 成 员 ,相应 的 措施 是 通过 技 
术 加 密 的 方式 让 私信 和 内容 无 法 被 查看 1 。 


3 ” 知 乎 的 用 户 参与 机 制 :引导 用 户 进 行 


价值 共 创 


j 户 提问 和 回答 切入 的 入 口 。 知 乎 鼓励 用 户 参 与 话题 
归 类 (例如 :将 问题 "京东 商城 和 亚马逊 中 国 哪 一 个 更 
接近 Amazon " 归 类 为 “电子 商务 "话题 ) ,同时 知 乎 会 
根据 已 有 知识 库 ,通过 一 定 的 技术 方法 对 用 户 自主 归 
类 出 现 偏差 的 话题 进行 话题 校正 。 从 知 乎 上 线 至 今 ， 
由 用 户 参 与 编辑 的 话题 系统 逐步 成 长 ,并 已 经 基本 覆 


gog 


UGC 机 制 是 头脑 风暴 法 的 在 线 版 ,相似 专业 背景 
的 多 个 用 户 可 以 围绕 特定 的 共同 话题 进行 零散 而 又 集 
体 性 的 知识 分 享 内容 贡献 。“ 一 个 人 讲 完 , 大 家 可 以 
复议 ,互相 修改 答案 ,可 以 赞同 或 反对 ,可 以 感谢 ,可 以 
评论 。 如 果 一 个 人 不 遵守 这 个 默认 的 讨论 协议 ,会 
点 “没有 帮助 '“ 折 秋 ' 和 “举报 。” ”这 是 对 用 户 隐 性 
知识 的 挖 气 和 利用 。 知 乎 平台 把 用 户 的 隐 性 知识 沉 演 
(采集 ) 下 来 ,形成 了 自己 的 知识 库 ,然后 利用 已 有 的 
知识 库 ,继续 在 新 问题 上 交互 创造 积累 新 的 知识 资源 ， 


盖 了 在 知 乎 可 以 讨论 的 大 部 分 内 容 。 目 前 ,在 用 户 参 
与 编辑 支持 下 的 话题 结构 已 经 变 得 相对 稳定 。 虽 然 知 
乎 话题 的 知识 体系 呈现 的 是 一 种 话题 分 类 和 主题 标签 
结合 的 形态 ,还 算 不 上 严格 的 分 类 体系 ,在 系统 性 、 人 四 
辑 性 方面 还 存在 不 足 ,但 该 话题 的 知识 体系 是 由 用 户 
构建 生成 的 ,体现 了 用 户主 导 原 则 ,对 用 户 生 成 知识 资 
源 的 组 织 管理 有 借鉴 意义 。 
3.2 ”用 户 参与 内 容 质量 评价 

知 乎 从 精英 用 户 的 小 众 社区 发 展 到 普遍 用 户 的 大 
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众 社区 ,其 面临 的 最 大 风险 是 垃圾 信息 失控 和 优质 内 
容 变 水 。 为 了 应 对 这 种 风险 , 知 乎 尝试 总 结 优秀 内 容 
的 通用 特质 ,通过 自己 的 技术 特长 和 过 滤 机 制 来 加 强 
内 容 质量 监控 ,具体 措施 有 :加 强 用 户 内 容 的 人 工 审核 
机 制 ;通过 改进 机 器 算法 ,加 入 相关 度 因 素 ,用 机 器 计 
算 学 习 来 净化 用 户 个 人 主页 信息 流 ” ,将 一 些 重复 
性 、 没 有 什么 实质 性 含义 的 提问 以 及 垃圾 内 容 进 行 屏 
蔽 ;依托 用 户 进行 优质 内 容 判 断 \ 协 助 进行 垃圾 内 容 清 
扫 等 。 其 中 ,用 户 参 与 优质 内 容 判 断 对 知 乎 社区 中 的 
整体 内 容 质量 提升 意义 非凡 。 

在 知 乎 社区 里 ,用 户 可 以 对 已 有 回答 内 容 进行 评 


还 与 鲜果 .Zaker 网 易 云 阅读 .典型 门户 网 站 的 新 闻 客 
户 端 专业 搜索 引擎 等 开展 内 容 推广 合作 ,扩大 了 知识 
传递 范围 。 在 上 述 知 识 传递 新 产品 中 ,“ 知 乎 精 选 ” 依 
徘 知 乎 编辑 来 精 选 优质 内 容 。 而 “ 知 乎 日 报 ” 在 编辑 
选择 的 基础 上 ,增加 了 用 户 的 推荐 权 , 或 励 用 户 推 荐 优 
质 内 容 ,依托 用 户 的 专业 知识 背景 ,形成 了 各 上 自 领域 的 
“主题 日 报 ”, 颇 受用 户 欢迎 。“ 知 乎 盐 " 系列 中 每 一 本 
“ 盐 " 系 列 书 的 初稿 都 来 自用 户 过 去 几 年 中 在 知 乎 上 
发 表 的 回答 和 专栏 文章 ,文章 条 目 选 定 后 ,由 相关 用 户 
针对 电子 阅读 的 特殊 场景 ,对 初稿 进行 修订 与 增补 ,再 
由 知 乎 提供 专业 的 校对 、 编 辑 和 设计 支持 ,最 终 成 书 推 


价 ,对 自己 满意 的 答案 表示 “感谢 ,对 于 不 满意 的 知 
案 表示 “没有 帮助 ”, 同 时 可 以 点 击 "赞同 "或 “反对 " 表 
明 自 己 的 立场 。 一 个 回答 得 到 的 “赞同 "和 “反对 ”的 


向 市 场 ” 。 在 知 乎 推出 的 绝 大 多 数 阅读 产品 和 阅读 
平台 中 ,“ 读 读 日 报 ” 的 用 户 参 与 程度 最 深 。“ 读 读 日 
报 " 采 取 的 是 * 人 人 都 是 主编 "的 UGC 模式 , 知 乎 中 的 


数 晤 会 在 文本 内 容 旁 实时 显示 ,这 种 用 户 参 与 的 内 容 
质量 评价 方式 会 成 为 其 他 用 户 是 否 采 纳 或 认真 阅读 的 
依 更 ,观察 知 乎 中 的 提问 和 答案 ,我 们 可 以 发 现 ,如 果 
大 提问 的 某 个 答案 得 到 一 定数 量 的 “没有 帮助 "用 
请 沁 判 结果 时 ,就 会 被 纳入 答案 “ 折 释 "区 ,成 为 无 用 
AJ 在 产品 形态 上 知 乎 还 添加 了 用 户 “举报 ”功能 ,对 
也 下 告 信息 灌水 等 不 符合 社区 规范 的 用 户 行为 ,其 他 
肝 由 可 以 通过 举报 私信 、 举 报 不 良 回答 等 方式 向 知 笠 
运营 团队 反馈 ,运营 团队 再 通过 相应 的 技术 进行 处 理 。 
这 到 机 制 和 规则 较 好 保证 了 只 有 相关 优质 内 容 才能 
现在 用 户 的 视野 之 中 。 

3: 和 用 户 参 与 知识 传递 

“OO 依 托 用 户 进行 知识 创造 的 知 乎 在 知识 传递 方面 也 
融入 了 很 多 智慧 ,鼓励 用 户 参 与 。 

知 乎 允许 用 户 将 提问 问题 之 下 的 每 一 个 回答 “分 
享 " 到 其 他 平台 ,诸如 微 博 、 微 信 等 其 他 社交 媒体 ,这 种 
打破 自我 局 限 ,传递 知识 的 共享 方式 反 过 来 吸引 了 可 
观 流量 的 新 用 户 涌 入 知 乎 ,进而 促进 了 更 多 新 知识 的 
创造 和 累积 。 

在 用 户 的 支持 下 , 知 乎 对 自身 平台 上 的 优质 内 容 
传播 与 推广 方式 也 值得 总 结 。 例 如 , 知 乎 为 自己 建立 


每 个 用 户 都 可 以 推荐 自己 喜欢 的 内 容 , 并 可 将 推荐 的 
内 容 分 类 形成 “主题 日 报 ” ,方便 用 户 寻找 符合 自己 兴 
趣 的 推荐 内 容 ” 。 用 户 推荐 的 内 容 不 再 局 限于 知 乎 
社区 ,可 以 来 自 知 乎 社区 之 外 的 相关 内 容 , 以 供 其 他 用 
户 关 注 阅 读 ,这 种 方式 在 个 性 化 知识 服务 做 出 了 积极 


尝试 。 


4 ”对 图 书馆 知识 服务 深化 的 启示 


4.1 深入 认识 用 户 参 与 在 知识 服务 中 的 价值 ,努力 发 
展 “ 领 先 用 户 ” 
从 1983 年 庄子 逸 中 正式 提出 “图 书馆 工作 的 本 


质 是 知识 服务 ” ,到 2000 年 张 
成 图 书 情报 工作 的 核心 能 

的 态度 是 积极 的 和 淘 望 的 ,图 
式 ( 如 讲座 服务 、 查 新 检索 、 学 


晓 林 '” 将 知识 服务 定位 


,图 书馆 对 知识 服务 工作 


书馆 很 多 的 信息 服务 方 
科 服 务 机 构 库 建设 等 ) 


都 被 贴 上 “知识 服务 ”标签 ,图 


书馆 馆 员 的 知识 服务 能 


力也 被 多 次 讨论 。 但 多 年 的 实践 证 明 , 受 限于 图 
书馆 的 管理 体制 .优秀 人 才 及 技术 服务 水 平 ,图 书馆 推 
进 知 识 服 务 , 离 不 开 多 重 角色 协作 参与 .多 个 领域 协同 
设计 的 活动 ,而 用 户 将 是 必 不 可 少 的 重要 参与 方 。 
但 既 有 的 图 书馆 用 户 参 与 研究 主要 停留 在 信息 资源 管 
理 方面 ,对 于 吸收 用 户 参 与 知识 服务 工作 方面 ,图 书馆 


微 博 官方 账号 “ 知 乎 ” ,其 运营 风格 也 是 从 内 容 出 发 ， 
设置 “科学 辟谣 ”“ 躁 热点 ”等 板块 ,把 知 乎 上 的 优质 专 
业内 容 推 送 给 微 博 上 的 海量 用 户 , 并 根据 与 用 户 互 动 
结果 优化 微 博 的 传播 内 容 。 此 外 , 知 乎 依托 平台 上 的 
优质 内 容 ,发 布 “ 知 乎 精 选 ”“ 知 乎 日 报 ”“ 知 乎 周刊 ” 
“ 知 乎 盐 " 系 列 “ 知 乎 周刊 Plus”\ 读 读 日 报 “ 知 乎 书 
店 ”“ 知 乎 live” 等 多 种 形式 的 阅读 新 产品 和 阅读 平台 ， 
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用 户 所 发 挥 的 作用 价值 还 没有 被 较 好 地 认识 到 。 
根据 知 乎 社区 的 经 验 ,典型 的 知识 服务 过 程 离 不 
开 对 用 户 价值 的 挖掘 ,用 户 在 知识 服务 的 价值 共 创 过 
程 中 可 以 提问 ,可 以 回答 ,可 以 争鸣 ,可 以 评价 或 被 评 
价 。 应 该 将 用 户 看 成 是 图 书馆 知识 服务 创新 的 重要 驱 
动力 ” ,有 必要 系统 认 知 用 户 在 知识 服务 中 的 价值 : 
中 用 户 是 图 书馆 知识 服务 的 接受 者 。 主 要 指 用 户 可 以 


Chinaxjv 合 作 期 书 
郑 德 俊 ” 童 万 菊 李 永 明 , 等 . 知 乎 社区 用 户 发 展 和 参与 机 制 及 其 对 图 书馆 知识 服务 的 启示 [可 ]. Binavs |} 外 到 
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基于 自己 的 认 知 和 经 验 对 图 书馆 的 知识 服务 水 平 、 服 
务 能 力 做 出 满意 与 否 的 评价 ,而 这 种 反馈 评价 又 反 过 
来 促进 图 书馆 改进 和 调整 知识 服务 。@ 用 户 是 图 书馆 
知识 服务 的 资源 提供 者 。 图 书馆 用 户 使 用 图 书馆 服务 
会 产生 很 多 行为 数据 ,诸如 个 人 信息 资源 利用 情况 、 


可 以 细 分 为 认 知 参与 (影响 个 体 知识 结构 ,高 层次 思维 
和 技能 提升 ) 行为 参与 (遵照 要 求 ,进行 讨论 沟通 ) 和 
情感 参与 ( 获得 价值 感 . 归 属 感 和 成 就 感 ) 三 个 方面 ， 
知 乎 的 成 功 诠 释 了 正确 的 引导 机 制 可 以 促进 用 户 的 认 
知 参与 和 行为 参与 ,并 进而 影响 用 户 的 情感 参与 ,促进 


网 络 访问 日 志 等 客观 数据 ,以 及 信息 咨询 .意见 反馈 、 
主观 评论 .知识 分 享 等 可 能 体现 使 用 倾向 和 使 用 情感 
的 非 结 构 化 数据 。 图 书馆 可 以 对 相关 数据 进行 有 序 化 
处 理 和 挖掘 ,为 用 户 的 知识 服务 需求 和 特征 进行 画像 ， 
从 而 为 知识 服务 的 资源 建设 和 服务 优化 提供 决策 支 
持 。@ 用 户 是 知识 服务 的 价值 共 创 者 。K. Harbo ” 、 
张晓林 ”等 都 认为 图 书馆 用 户 不 是 创新 服务 的 单 


与 意愿 。M. A. Islam 等 "提出 了 一 个 关于 学 术 图 书馆 
服 舅 革新 的 价值 共 他 框架 ,图 书馆 可 邀请 用 户 共同 参 


户 更 好 地 进行 价值 共 创 。 图 书馆 的 知识 服务 可 以 学 
习 知 乎 在 用 户 参与 过 程 中 的 用 户 引 导 做 法 ,营造 良好 
的 用 户 参 与 氛围 ,具体 可 从 以 下 方面 展开 : 

4.2.1 用 户 参 与 过 程 中 ,应 坚定 以 优质 内 容 为 核心 的 
引导 理念 ”优质 内 容 是 知识 服务 的 生命 力 的 代表 特 
征 ,图 书馆 知识 服务 可 学 习 知 乎 初期 用 户 发 展 经 验 , 宁 
愿 内 容 少 而 优 ,不 愿 内 容 多 而 滥 , 给 知识 服务 做 好 害 
位 ,重视 引导 用 户 发 布 和 推荐 优质 内 容 , 对 优质 UGC 
内 容 给 予 有 力 传播 。 学 习 知 乎 的 经 验 ,图 书馆 知识 服 
务 平台 建设 时 就 应 该 面向 用 户 开放 ,鼓励 用 户 参 与 ,与 
用 户 开 展 良 性 互动 ,汇聚 用 户 经 验 ,整合 用户 提供 的 信 


~ 


与 束 目 管理 ,信息 素 养 .图 书馆 网 站 设计 等 工作 ,其 实 
证 研究 结果 表明 价值 共 创 对 图 书馆 的 持续 成 功 至 关 重 


要 司 结合 知 乎 的 案例 ,在 图 书馆 知识 服务 中 ,用户 不 仅 


把 


开 岗 被 动 参与 ,也 可 以 主动 参与 。 馆 员 的 重要 任务 是 
雯 绑 发 现 *“ 用 户 价值 " 的 眼光 , 视 用 户 为 对 等 的 主体 ， 
雁 轴 户 参与 的 不 同 阶段 予以 识别 ,引导 用 户 从 单 向 接 
受到 主动 参与 ,从 满足 需求 到 创造 价值 。 
“用户 参与 图 书馆 知识 服务 需要 图 书馆 努力 培养 有 
示 牙 性 的 “领先 用 户 ”。 知 乎 的 成 功 与 领先 用 户 ( 知 平 
办 WO 的 作用 是 密 不 可 分 。 图 书馆 在 推进 图 书馆 2.0 
实 跋 中 其 实 已 经 认识 到 领先 用 户 的 示范 作用 ,如 果 想 
进 三 步 深 入 和 推进 面向 问题 解决 的 知识 服务 ,有 专门 
领 属 背 景 和 知识 的 高 级 用 户 参与 是 必 不 可 少 的 。 但 对 
于 图 书馆 服务 来 说 , 想 要 吸引 有 专门 领域 背景 和 知识 
的 高 级 用 户 加 盟 是 不 容易 的 , 走 好 这 一 步 需要 设计 好 
有 效 的 用 户 参 与 激励 机 制 。 这 一 步 不 太 好 迈 ,但 仍 需 
努力 迈 出 去 。 
4.2 ”重视 用 户 参与 过 程 中 的 用 户 引导 ,营造 良好 的 参 
与 氛围 

从 知 乎 的 案例 可 以 看 出 ,依托 用 户 参 与 可 以 实现 
知识 服务 的 价值 共 创 。 但 没有 好 的 用 户 引导 机 制 ,用 
户 就 可 能 成 为 知识 服务 价值 的 破坏 者 。 从 图 书馆 2.0 
实践 的 典型 调查 中 可 以 发 现 ,用 户 有 可 能 发 布 垃圾 信 
息 和 不 当 内 容 , 受 调查 的 图 书馆 网 站 建设 中 ,有 36% 
的 图 书馆 遭遇 过 在 审查 用 户 贡 献 内 容 时 ,需要 花 时 间 
删除 用 户 的 垃圾 信息 ,有 51% 的 图 书馆 需要 针对 用 户 
在 网 站 上 添加 不 适当 内 容 进而 滥用 网 站 做 出 必要 回 
应 “。 根据 J. A. Fredricks 等 人 ”的 研究 ,用户 参 与 


息 资源 ,结合 用 户 评 判 和 使 用 数据 进行 优质 内 容 的 沉 


淀 和 发 现 。 
4.2.2 做 好 用 户 参 与 中 馆 员 角色 定位 , 找 准 促进 用 户 


参与 的 激励 方式 ”从事 知识 服务 的 专门 人 员 或 馆 员 可 
以 被 称 知识 服务 引导 员 ,在 用 户 参 与 的 知识 服务 项 目 
中 ,学 习 知 乎 的 成 功 经 验 ,积极 推荐 热门 优质 、 最 新 的 
内 容 , 让 新 用 户 第 一 眼 就 能 看 到 服务 社区 的 精华 内 容 。 
知识 服务 引导 员 同 时 也 应 该 是 服务 社区 话题 的 引导 者 
和 参与 氛围 的 调节 者 。 为 鼓励 用 户 参 与 ,知识 服务 引 
导 员 需要 不 断 激发 用 户 参 与 兴趣 ,提升 用 户 参 与 经 验 ， 
找 准 用 户 激 励 方 式 。 对 于 目前 常用 的 虚拟 头衔 (如 积 
分 等 级 .用 户 勋章、 加 YV 染 誉 等 ) .物质 奖励 (礼品 发 
放 ) .情感 激励 (获得 点 赞 、 其 他 人 的 点 评 回复 粉丝、 
首页 推荐 等 ) .竞争 激励 (排行 榜 设 置 ) 等 ”方式 应 通 
过 用 户 调 查 和 实践 进行 选用 或 优化 。 
4.2.3 约定 用 户 参 与 规则 ,鼓励 用 户 自 我 行为 校正 
日 户 参 与 知识 服务 ,除了 激励 之 外 ,更 需要 一 些 共 同 遵 
守 的 规则 来 引导 , 知 乎 为 用 户 参与 提供 了 很 多 具体 的 
规则 ,如 提问 共同 编辑 规则 ,不 友善 行为 判定 规则 等 都 
可 以 在 图 书馆 知识 服务 机 制 中 予以 借鉴 。 
4.3 提升 用 户 参 与 过 程 的 良好 体验 ,做 好 平台 优化 
知 乎 的 成 功 经 验 表明 ,得 到 用 户 认 可 的 知识 服务 
离 不 开 一 个 好 的 知识 服务 平台 的 支持 。 目 前 ,受制 于 
图 书馆 人 才 和 技术 能 力 的 限制 ,多 数 图 书馆 还 没有 能 
力 开发 有 独立 知识 产权 的 知识 服务 平台 ,但 图 书馆 或 
设法 通过 图 书馆 联盟 的 力量 (如 CALIS JALIS 等 ) 建 设 
公共 知识 服务 平台 ”-” ;或 借 力 专 门 的 信息 资源 中 介 
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企业 服务 平台 (如 超星 公司 的 云 舟 知识 共享 空间 ) 5 
或 借助 微 博 、 微 信 等 超级 社交 平台 建构 自己 的 知识 服 
务 社区 '""。 目 前 这 种 趋势 方兴未艾 。 以 图 书馆 微 信 
服务 平台 为 例 ,即使 受 限于 微 信 超 级 平台 本 身 ,图 书馆 
依然 对 自己 的 公众 号 存在 一 定 的 平台 设计 与 优化 的 自 
主 性 。 
学 习 知 乎 的 成 功 经 验 ,图 书馆 可 以 从 以 下 几 个 方 
面 进行 知识 服务 平台 的 用 户 体验 优化 : 
4.3.1 ”做 好 平台 本 身 的 设计 优化 ”知识 服务 平台 是 
用 户 参与 的 媒介 ,增强 平台 对 用 户 的 吸引 力 既 需要 在 
功能 上 适应 用 户 的 需求 ,又 需要 在 界面 布局 和 色彩 展 
示 上 下 功夫 。 图 书馆 界 在 用 户 感知 的 服务 质量 研究 中 
已 经 有 了 不 少 成 果 , 诸 如 从 功能 质量 、 可 用 性 质量 和 用 
片 硬 动 质量 等 方面 找到 优化 控制 点 。 学 习 知 乎 ,区 
书包 知识 服 务 平台 还 需要 努力 提供 更 多 的 用 户 参 与 人 
Ds 并 为 用 户 自我 修炼 和 自我 进化 提供 有 效 的 帮助 文 


I 

意 重视 用 户 的 使 用 情感 ”用 户 的 使 用 情感 可 以 
被 烛 为 用 户 参与 后 的 情感 表现 ,在 用 户 参与 研究 领域 
补 央 分 为 情感 参与 分 支 。 使 用 情感 来 自 于 用 户 对 知识 
爱 弛 平 台 的 使 用 体验 ,是 在 认 知 参与 和 行为 参与 之 后 
所 让 生 的 满意 感 .价值 感 和 归属 感 。 根 据 知 乎 的 成 功 
缚 哆 ,可 以 从 尊重 用 户 .互动 方式 优化 两 个 视角 重点 展 
开 尼 知 乎 社区 中 尊重 用 户 知识 产权 和 用 户 隐私 可 以 被 
全 要 和 推广 ,对 于 贡献 较 大 的 用 户 一 定 要 给 予 特别 的 
关注 和 影响 力 扩散 。 在 互动 方式 上 ,支持 “点 赞 “ 秽 
同等 丰富 多 样 的 互动 形式 ,简化 用 户 操作 步骤 和 操作 
层 仿 ,允许 用 户 在 用 户 与 知识 服务 引导 员 之 间 用 户 与 
用 户 之 间 进 行 自由 转换 ,增强 用 户 对 知识 服务 的 话语 
权 和 平台 操作 的 支配 感 。 


知 乎 作为 一 个 商业 化 方向 的 知识 问答 社区 ,其 知 
识 服 务 平 台 的 技术 开发 能 力 、 运 营 管 理 投入 是 图 书馆 
在 很 多 方面 不 可 企及 的 ,但 知 乎 以 发 掘 用 户 价值 为 核 
心 ,在 构建 用 户 参 与 机 制 过 程 中 的 很 多 理念 却 是 可 以 
被 图 书馆 学 习 和 借鉴 的 。 图 书馆 以 往 的 知识 服务 活动 
着 力 于 依靠 自身 力量 , 知 乎 的 经 验 告 诉 我 们 图 书馆 知 
识 服 务 的 深入 还 可 以 借助 用 户 的 力量 ,关键 要 能 解决 
用 户 来 源 问题 和 用 户 参与 机 制 问题 。 笔 者 尝试 根据 知 
乎 案例 进行 了 一 些 总 结 与 思考 ,未 来 将 围绕 图 书馆 用 
户 参与 文化 的 建设 .用 户 参与 图 书馆 知识 服务 的 影响 
因素 等 做 进一步 深入 的 讨论 与 分 析 。 
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The User Development and User Participation in Zhihu and 


Its Enlightenment to the Library Knowledge Service 
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Abstract: [Purpose/significance ]Zhihu is a successful knowledge Q&A community. TIts successful experience in value 


cocreation from the perspective of user participation is helpful for promoting the library knowledge service. [Method/process | 


The case analysis method was adopted in this paper. This research analyzed the user development path from three aspects - the 


initial stage strategy, the expansion phase strategy and the user viscous retention strategy. This research also analyzed the user 


participation mechanism of Zhihu from three aspects - the user participation in question editing, the user participation in the 


content quality evaluation and the user participation in the knowledge transmission. [Result/ conclusion |The enlightenment of 


Zhihu case to the library knowledge service can be summed up in three aspects - understanding the value of users in the library 


knowledge service and developing the “lead user” , paying attention to the user guidance mechanism to create a good atmosphere 


of participation, improving user experience and optimizing the library knowledge service platform. 
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